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D. Ringkasan
Tujuan suatu bisnis adalah untuk menciptakan para pelanggan merasa puas.
Kualitas pelayanan yang unggul dan konsisten dapat menumbuhkan kepuasan
pelanggan dan akan memberikan berbagai manfaat. Kepuasan pelanggan merupakan
respons pelanggan terhadap ketidaksesuaian antara tingkat kepentingan sebelumnya
dan kinerja aktual yang dirasakannya setelah pemakaian. Salah satu faktor yang
menentukan kepuasan pelanggan adalah persepsi pelanggan mengenai kualitas
pelayanan yang berfokus pada lima dimensi kualitas pelayanan yaitu: tangible
(tampilan fisik), reliability (kehandalan), responsivenes (daya tanggap), assurance
(jaminan), dan empaty (kepedulian).Jika kelima dimensi tersebut ditampilkan
melampaui apa yang diharapkan konsumen, akan timbul kepuasan dalam diri
konsumen. Sebaliknya, bila dimensi kualitas pelayanan yang ditampilkan dirasakan
oleh konsumen berada di bawah pengharapannya, maka konsumen akan merasa tidak
puas. Pengelola Indomaret dapat menggunakan keluhan yang diterimanya sebagai
umpan balik atas pelayanannya selama ini.
Tujuan penelitian ini adalah untuk menguji pengaruh dimensi kualitas
pelayanan (tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan emphaty) secara
parsial dan bersama-sama terhadap kepuasan konsumen Indomaret di Kecamatan
Mayong Jepara.
.
Obyek penelitian adalah konsumen yang membeli di Indomaret Kecamatan
Mayong Jepara, pengumpulan datanya menggunakan kuesioner, sumber datanya
berupa data primer yang merupakan hasil penyebaran angket dan data sekunder
tentang gambaran mengenai Indomaret Kecamatan Mayong Jepara, pengolahan
datanya menggunakan skoring untuk mendapatkan data kuantitatif. Dan selanjutnya
dilakukan uji kuesioner dengan validitas dan reabilitas, serta analisis regresi.
viii
Berdasarkan pengujian secara parsial diketahui ada pengaruh yang signifikan
antara kualitas pelayanan yang terdiri dari variabel tangible (tampilan fisik),
reliability (kehandalan), responsivenes (daya tanggap), assurance (jaminan), dan
emphaty (kepedulian) terhadap kepuasan konsumen Indomaret Kecamatan Mayong
Kabupaten Jepara. Hasil tersebut dibuktikan dari pengujian model regresi secara
parsial diperoleh nilai t hitung variabel tangible (tampilan fisik) sebesar 2,726, nilai t
hitung variabel reliability (kehandalan) sebesar 2,674, nilai t hitung variabel
responsivenes (daya tanggap) sebesar 1,879, nilai t hitung variabel assurance
(jaminan) sebesar 3,867, nilai t hitung variabel emphaty (kepedulian) sebesar 1,765,
semua nilai t hitung tersebut lebih besar dari t tabel 1,661.
Dari hasil  analisis regresi secara berganda diketahui ada pengaruh signifikan
antara kualitas pelayanan yang terdiri dari variabel tangible (tampilan fisik),
reliability (kehandalan), responsivenes (daya tanggap), assurance (jaminan), dan
emphaty (kepedulian) secara berganda terhadap kepuasan konsumen Indomaret
Kecamatan Mayong Kabupaten Jepara. Hasil tersebut dibuktikan nilai F hitung lebih
besar dari F tabel (14,235 > 2,32). Dalam hal kebijakan kepuasan konsumen tidak
hanya secara parsial, tetapi hendaknya secara serempak, artinya semua variabel
independen dikembangkan secara bersama-sama, maka akan diperoleh kepuasan
konsumen yang lebih optimal.
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